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Qualität ist kein Zufall
Einblick in die Qualitätsentwicklung der  
Wiener Volkshochschulen
Christine Pig und Renate Schiller
Kurzzusammenfassung
Der vorliegende Beitrag beschreibt die Maßnahmen und Verfahren, die die Wiener Volks-
hochschulen GmbH einsetzt, um auf Basis einer kontinuierlichen Qualitätssicherung, eines 
abgestimmten Bildungsangebots und eines qualitätsvollen Unterrichts gelungenes Lernen, 
gelungene Beratung und eine gelungene Dienstleistung zu ermöglichen. Für den derzeit 
laufenden Qualitätsentwicklungsprozess sind drei Instrumente maßgeblich: das Weißbuch 
Programmplanung, das auf die Weiterentwicklung des Programmangebotes der Wiener 
Volkshochschulen zielt, die Unterrichtsreflexion, die bei der Optimierung des 
Lehr-LernProzesses und bei der Unterstützung der Unterrichtenden ansetzt, sowie interne 
Entwicklungs- und Evaluationsworkshops, die die Organisation und das Team in den Mit-
telpunkt stellen. Den Angelpunkt ihrer Bildungsarbeit sehen die Wiener Volkshochschulen 
in der Angebotsentwicklung, in der Förderung „Gelungenen Lernens“ und in der Stärkung 
ihrer Organisation.
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Christine Pig und Renate Schiller
Bildung ist ein besonderes Gut. Eine gute Schul- und Ausbildung, vertief-
tes Fachwissen und laufende Weiterbildung sind die Schlüssel für ein 
erfolgreiches (Berufs-)Leben.
Die Wiener Volkshochschulen entsprechen mit rund 
15.000 Kursen und 365.000 Unterrichtseinheiten 
pro Jahr (das ergibt einen Tagesschnitt von 1.000 
Lehrstunden) den Wünschen und Bedürfnissen der 
bildungswilligen Wiener Bevölkerung – und beinahe 
jede/r zehnte/r WienerIn nutzt das breite Angebot 
der Volkshochschulen.
Im Leitbild der Wiener Volkshochschulen ist festge-
schrieben, die Wiener Bevölkerung mit Bildungsan-
geboten durch das Leben begleiten zu wollen und 
sich dabei an ihren Bedürfnissen zu orientieren. 
Lernen gilt als gelungen, wenn u.a. die persönlichen 
Ziele, die Gruppen- und Kursziele erreicht wurden. 
Um diesen Ansprüchen gerecht zu werden, braucht 
es eine qualitative Auseinandersetzung mit der Pro-
grammplanung und dem Programmangebot, mit den 
Kursinhalten, dem Unterricht und den Unterrichten-
den sowie mit den Rahmenbedingungen des Lernens.
Die qualitative Absicherung und kontinuierliche 
Verbesserung des Bildungsangebots und des Unter-
richts haben daher für uns als Wiener Volkshoch-
schulen höchste Priorität. Derzeit führen wir mit 
der Lernerorientierten Qualitätstestierung in der 
Weiterbildung (LQW®) ein auf unsere Bedürfnisse 
abgestimmtes Qualitätsmanagementsystem ein1. In 
insgesamt elf Qualitätsbereichen, die sämtliche As-
pekte der Planung, Organisation und Durchführung 
von Bildungsmaßnahmen beinhalten, werden Qua-
litätsmaßstäbe definiert, in Maßnahmen umgesetzt, 
dokumentiert und für die externe Testierung nach-
gewiesen. Im Mittelpunkt all dieser Qualitäts-Checks 
stehen die Lernenden und deren Lernprozesse. 
Im Folgenden werden die drei für die kontinuier-
liche Qualitätsarbeit maßgeblichen Instrumente 
vorgestellt, die im Zuge des derzeit laufenden 
Qualitätsentwicklungsprozesses in den Wiener 




2009), das auf die Weiterentwicklung unseres 
Programmangebotes zielt
•	 das	Projekt	Unterrichtsreflexion,	das	bei	der	Op-
timierung des Lehr-Lern-Prozesses und bei der 
Unterstützung der Unterrichtenden ansetzt
•	 interne	Entwicklungs-	und	Evaluationsworkshops,	
die die Organisation und das Team in den Mittel-
punkt stellen
Qualität ist kein Zufall
Einblick in die Qualitätsentwicklung der  
Wiener Volkshochschulen
1 Der Prozess der Qualitätsentwicklung nach LQW und die Ergebnisse einer Vorher-Nachher-Studie werden im Beitrag von Stefan 
Rädiker präsentiert unter: http://www.erwachsenenbildung.at/magazin/11-12/meb11-12_05_raediker.pdf; Anm.d.Red.
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Während die ersten beiden Qualitätsinstrumente 
auf Initiative der VHS-Zentrale, Abteilung Pädago-
gik, für die Wiener Volkshochschulen entwickelt 
wurden und auch zentral organisiert werden, sind 
die Entwicklungs- und Evaluationsworkshops Maß-
nahmen, die jede einzelne der achtzehn Wiener 
Volkshochschulen für sich plant und durchführt.
Das Weißbuch Programmplanung
Unter Einbeziehung von rund 50 MitarbeiterInnen 
aus den Wiener Volkshochschulen und mit externer 
Unterstützung durch das Grazer Institut für Aus- und 
Weiterbildungsentwicklung EDUCON wurde 2009 
ein Rahmenkonzept für das reale und potenzielle 
Bildungsangebot der Wiener Volkshochschulen 
erstellt und im Herbst desselben Jahres unter dem 
Titel „Weißbuch Programmplanung, Teil 1“ intern 
veröffentlicht. 
Das Weißbuch greift die acht Europäischen Schlüs-
selkompetenzen für Lebenslanges Lernen auf, inter-
pretiert diese im Kontext unseres Bildungsauftrags 
der Stadt Wien und stellt sie in Beziehung zum 
Bildungsangebot der Wiener Volkshochschulen. Es 
berücksichtigt aktuelle Leitlinien der Bildungspolitik 
und stellt die Anschlussfähigkeit an den Nationalen 
Qualifikationsrahmen (NQR) her. Für jede der acht 
Schlüsselkompetenzen wurden Definitionen formu-
liert, Teilkompetenzen bestimmt und diese nach 
Wissen, Fähigkeiten und Fertigkeiten aufgegliedert. 
Als allgemeine Richtlinien verstanden, lassen die 
Schlüsselkompetenzen reichlich Interpretations-
spielräume und zeigen die mögliche Breite unseres 
Angebots. Die bunte Bildungsvielfalt bleibt damit 
als ein Markenzeichen unserer Volkshochschulen 
erhalten.
Das Weißbuch leistet als Planungsinstrument 
hervorragende Dienste für die Programmentwick-
lung. In der Praxis hat sich gezeigt, dass nicht 
alle Kompetenzbereiche in ausreichendem Maße 
von den Bildungsangeboten abgedeckt werden. 
Das Weißbuch ist also eine gute Unterstützung 
bei der Feststellung von Angebotslücken, sowohl 
hinsichtlich individueller Bedürfnisse als auch ge-
sellschaftlicher Bedarfe.
Eine weitere Facette des Weißbuchs als Qualitäts-
entwicklungsinstrument soll nicht unerwähnt blei-
ben und betrifft seinen Entstehungsprozess. Acht 
Fokusgruppen arbeiteten an der Ausformulierung 
der Schlüsselkompetenzen mit. Die Bildung dieser 
Fokusgruppen bedeutet (abgesehen von ihrem Ar-
beitsauftrag) einen wichtigen Impuls zur Vernetzung 
der Programmplanenden in ganz Wien, die bisher 
(einzelne Bereiche wie z.B. Sprachen ausgenommen) 
eher vernachlässigt worden war. Das Potenzial ver-
netzten Arbeitens ist eine wichtige Ressource, die 
wir als Wiener Volkshochschulen künftig bewusster 
nützen werden.
Das Projekt Unterrichtsreflexion
Als ein weiteres Instrument im laufenden Quali-
tätsprozess der Wiener Volkshochschulen wurde 
das	Projekt	Unterrichtsreflexion	geschaffen.	Der	
Fokus liegt hierbei auf der Weiterentwicklung der 
Qualität des Unterrichtens. Als Konsequenz aus der 
in unserem Leitbild formulierten Definition „Ge-
lungenen Lernens“2 soll ein allen Unterrichtenden 
gemeinsames Verständnis von einem erwachsenen-
gerechten und zeitgemäßen Unterricht hergestellt 
bzw. ins Bewusstsein gerufen werden. Erklärtes Ziel 
ist es auch, den Kontakt zwischen Volkshochschule 
und Unterrichtenden zu fördern und eine systemati-
sche	Reflexions-	und	Evaluationskultur	aufzubauen.	
Die Bedürfnisse der Unterrichtenden sollen besser 
erkannt und ihr professionelles Handeln im Unter-
richt unterstützt werden. 
Nach einer Pilotphase in vier ausgewählten Volks-
hochschulen wurde die systematisch durchgeführte 
Unterrichtsreflexion	seit	Anfang	des	Jahres	2010	auf	
zehn Standorte ausgeweitet, an denen rund 100 
Unterrichtsbeobachtungen stattfanden. Mit Herbst 
2010 wurde diese Maßnahme in allen Wiener Volks-
hochschulen installiert, d.h. im laufenden Semes-
ter werden an die 220 Unterrichtsbeobachtungen 
durchgeführt werden. Diese Zahlen illustrieren 
2 Gelungenes Lernen in den Wiener Volkshochschulen bedeutet, dass über die fachlichen Kompetenzen hinaus auch die Entwicklung 
sozialer und persönlicher Kompetenzen stattgefunden hat, die Lernenden Verantwortung für ihren individuellen und Mitverant-
wortung für den gemeinsamen Lernprozess übernommen haben, die Lernenden befähigt wurden, das Gelernte selbstständig in 
ihren individuellen Lebenssituationen anzuwenden, die Lernenden lernförderliche Rahmenbedingungen vorgefunden haben, die 
persönlichen-, Gruppen- und Kursziele erreicht wurden.
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eindrucksvoll, wie umfangreich und ambitioniert 
dieses Projekt ist. 
Die Unterrichtsbeobachtung betrifft all jene, die 
50 oder mehr Unterrichtseinheiten pro Semester an 
Wiener Volkshochschulen unterrichten. Die speziell 
ausgebildeten BeobachterInnen (hierfür werden im 
Sinne der Kollegialität bewusst langjährige Kurslei-
terInnen der Wiener Volkshochschulen gewählt) 
beobachten eine Unterrichtseinheit. Sie verhalten 
sich dabei neutral und greifen in das Unterrichts-
geschehen nicht ein. 
Auf die Erhebung der Fachkompetenz wird ver-
zichtet, da die fachliche Qualifikation der Unter-
richtenden bereits bei der Aufnahme ins Team der 
KursleiterInnen überprüft wurde. Im Anschluss an 
die Unterrichtsbeobachtung erfolgt im Rahmen 
eines kollegialen und vertraulichen Fachgesprä-
ches	 eine	 Reflexion.	 Die	 ProgrammplanerInnen	
werden als die wichtigsten Kontaktpersonen für 
die	Unterrichtenden	 in	diese	Reflexion	eingebun-
den: Sie leisten die Vorinformation und führen mit 
den Unterrichtenden ein abschließendes Gespräch, 
um	Konsequenzen	aus	der	Reflexion	auch	in	ihrer	
eigenen Arbeit berücksichtigen zu können. 
Die ersten Resümees zeigen ein erfreuliches Er-
gebnis: Die Sozial- sowie Personalkompetenz der 
Unterrichtenden wird mit jeweils gut bis sehr gut, 
die Didaktik (Vorbereitung, Medieneinsatz, Struk-
turierung des Unterrichts) positiv bewertet. Die 
Unterrichtenden selbst äußerten ihren Bedarf, ihr 
Wissen über die Institution Wiener Volkshochschulen 
zu vertiefen. Diese und weitere Konsequenzen aus 
den	Reflexionsgesprächen	finden	ihren	Niederschlag	
im Weiterbildungsangebot für Unterrichtende.
Die Entwicklungswerkstatt: gelebte 
Qualitätsentwicklung am Beispiel der 
VHS Favoriten
Jede nach LQW zertifizierte Organisation ver-
pflichtet	sich	zur	 jährlichen	Durchführung	eines	
Entwicklungs- und Evaluationsworkshops mit mög-
lichst allen MitarbeiterInnen. „Ziel dieser Workshops 
ist die Bewertung und Weiterentwicklung der eige-
nen Organisation“ (Zech 2006, S. 81). In der Volks-
hochschule Favoriten, die bereits seit Herbst 2008 
nach LQW zertifiziert ist, fand diese Entwicklungs-
werkstatt bisher drei Mal statt, und zwar im Jänner 
20093, im September 20094 und im September 20105. 
Für das Team sollte die Entwicklungswerkstatt 




der Entwicklungswerkstatt erarbeitet werden 
konnten, zusammenzufassen und ein allgemeines 




Eine solche Entwicklungswerkstatt ist nicht bloß 
ein eintägiger Workshop, der von den Mitarbei-
terInnen „konsumiert“ wird, er ist vielmehr das 
Ergebnis eines monatelangen Arbeitsprozesses, an 
dem alle KollegIn nen beteiligt sind, und wird von 
allen gemeinsam gestaltet. 










Die Themenfindung geschieht im Rahmen der 
jährlichen Aktualisierung und Adaptierung des 
3 Themen: Optimierung bestimmter Abläufe (KursleiterInnen-Verträge, Kurskartenkontrolle, Inventarisierung), Infomappe für 
KursleiterInnen, KundInnengewinnung/Bedarfsweckung im Haus
4 Themen: Neues Konzept für die Kursevaluation, Konzept für die Erschließung neuer Zielgruppen, Wissensmanagement, Kommuni-
kation
5 Themen: Kommunikations- und Informationsstrukturen, Neues Konzept für die Kursevaluation, Konzept für die Erschließung 
neuer Zielgruppen, Führung/Zielerreichung, Wissensmanagement und -dokumentation
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Selbstreports (eine Art Organisationshandbuch, das 
für die Testierung zu erstellen war). Weitere Themen 
stammen aus dem Themenspeicher, in dem von der 
Qualitätsbeauftragten laufend Probleme und offene 
Fragen gesammelt werden.
Für die Vorbereitung der Entwicklungswerkstatt 
werden Arbeitsgruppen (AGs) gebildet, wobei von 
Seiten der Direktion darauf Wert gelegt wird, dass 
sich möglichst gemischte Teams mit Personen aus 
verschiedenen Funktionsbereichen zusammenfin-
den. Die MitarbeiterInnen können aber frei wählen, 
für welche Themen sie sich melden (Vorgabe: min-
destens für eines). 




möglich auch schon zu erproben
•	 Thema	und	Lösungsvorschläge	 im	Rahmen	der	
Entwicklungswerkstatt zu präsentieren und gege-
benenfalls Entscheidungsgrundlagen zu schaffen 
sowie 
•	 den	Arbeitsprozess	der	AG	kurz	darzustellen.
Jede Arbeitsgruppe arbeitet selbstorganisiert und 
autonom. Ein/e SprecherIn der AG kümmert sich 
um die interne Koordination und ist das Sprachrohr 
ins Gesamtteam bzw. die Kontaktperson für die 
Qualitätsbeauftragte.
Die Vorbereitung der Entwicklungswerkstatt selbst 
erfolgt durch ein Steuerungsteam bestehend aus 
der Qualitätsbeauftragten, der Direktion und den 
AG-SprecherInnen. Die Form der Entwicklungswerk-
statt unterliegt einem ständigen Anpassungsprozess. 
Von der ersten Entwicklungswerkstatt, die noch 
halbtägig angelegt war und (zu) viele Themen zu 
bewältigen hatte, spannt sich der Bogen bis zum 
bislang letzten, ganztägigen Workshop mit „nur“ 
fünf Themen, der eine sehr intensive und abwechs-
lungsreiche Arbeitsklausur darstellte. Um die Nach-
bereitung der Entwicklungswerkstatt kümmert sich 
die Qualitätsbeauftragte, die eine Dokumentation 
erstellt, in der auch alle Beschlüsse und Umsetzungs-
pläne festgehalten werden. Die Implementierung 
in die Alltagspraxis ist schließlich der letzte Schritt 
im Zyklus einer Entwicklungswerkstatt. Wichtig ist 
auch die Ruhephase von einigen Wochen, bevor der 
nächste Zyklus zu laufen beginnt. 
Praxisbeispiel Evaluation: Wir geben uns mit 
der Zufriedenheit unserer KundInnen nicht 
zufrieden!
Ein Thema, mit dem wir uns als VHS Favoriten schon 
länger beschäftigen, ist die Frage der Kursevaluation. 
Unsere Evaluierungsmaßnahmen, die wir etwa zwei 
Jahre lang mittels TeilnehmerInnen-Feedbackbögen 
durchführten, brachten außerordentlich positive 
Resultate. Gefragt wurde nach der Zufriedenheit 
mit Anmeldung und Beratung, mit den infrastruktu-
rellen Rahmenbedingungen, mit der Kompetenz der 
KursleiterInnen (KL), der Qualität des Unterrichts als 
auch nach der Zufriedenheit mit der Möglichkeit zur 
Mitgestaltung, mit der Atmosphäre in der Gruppe 
und schließlich mit der Alltagsrelevanz des Gelern-
ten. Die Antworten brachten fast durchgehend sehr 
gute bis gute Ergebnisse.
Alle Bedingungen, die gelungene Lernprozesse brau-
chen, scheinen demnach in der Regel erfüllt. Also 
kein Handlungsbedarf? Wir sahen das anders und 
machten uns auf die Suche nach Alternativen zur 
üblichen Fragebogen-Evaluation. Wir glauben, dass 
diese uns nicht die Antworten liefert, die uns bei 
unseren Optimierungsbemühungen unterstützen 
können. Wir sind daher auf der Suche nach einer 
Form der Evaluation, die uns (und auch unseren 
KundInnen!) tatsächlich mehr Klarheit darüber 
verschafft, wie gut Lernen in den Kursen gelingt. 
Derzeit erproben wir Formen der mündlichen 
Evaluation,	etwa	ein	Reflexionsgespräch,	das	die	
Kursleitung anhand eines Gesprächsleitfadens mit 
den TeilnehmerInnen am Ende des Kurses führt. 
Im Rahmen der Entwicklungswerkstatt wurden dem 
Team die diesbezüglichen Zwischenergebnisse in 
anschaulicher Form präsentiert, aber auch verschie-
dene Evaluationsmethoden ausprobiert. 
Praxisbeispiel: Kommunikations-  
und Informationsstrukturen
Eines der strategischen Entwicklungsziele, zu denen 




Kommunikation ist der Knackpunkt für eine funk-
tionierende Organisation und für erfolgreiche 
KundInnenbeziehungen. Sie braucht gut durch-
dachte und aufeinander abgestimmte Strukturen, 
klare Kompetenzverteilungen und Zuständigkeiten 
und sie braucht offene Menschen, die wissen, wie 
Kommunikation funktioniert und wie vieler „Ohren“ 
es bedarf, um eine Botschaft richtig verstehen zu 
können. Die AG Kommunikation machte es sich 
daher zum Ziel, dem Gesamtteam im Rahmen der 
Entwicklungswerkstatt einerseits theoretische 
Grundlagen der Kommunikation zu vermitteln, an-
dererseits Fallstricke und „Fettnäpfchen“, die die 
interne Kommunikation behindern, aufzuspüren 
und bewusst zu machen.
Praxisbeispiel: Erschließung neuer  
Zielgruppen
Ein weiteres strategisches Entwicklungsziel ist 
nicht weniger essentiell für die Weiterentwick-
lung einer Bildungseinrichtung: Wir arbeiten als 
VHS Favoriten an einem Konzept zur Erschließung 
neuer Zielgruppen. Derzeit befinden wir uns in der 
Erprobungsphase dieses neuen Verfahrens. Wir ha-
ben uns für die Gruppe der älteren MigrantInnen 
entschieden. Im Zuge unserer Recherchen wurde 
klar, dass es sich erstens um eine bislang wenig 
erforschte Gruppe handelt und zweitens im Bereich 
Erwachsenenbildung wenig für diese spezielle 
Gruppe angeboten wird. Die mit diesem Thema 
befasste Arbeitsgruppe ist multikulturell besetzt, 
die KollegInnen mit Migrationshintergrund sind eine 
wichtige Auskunftsquelle und ermöglichen mit ihren 
Kontakten neue Erkenntnisse über die Zielgruppe. 
Der nächste Schritt wird die Entwicklung spezieller 
Angebote für ältere MigrantInnen sein.
Resümee zur Entwicklungswerkstatt
Qualität hat etwas zu tun mit Bewusstsein, mit 
Kompetenz und auch mit Veränderung. Die Ent-
wicklungswerkstatt gibt Raum für Bewusstseinsbil-
dung, Kompetenzentwicklung und die Förderung 
von Veränderungsbereitschaft. Sie bietet auch 
Raum dafür, sich als Nicht-Unterrichtende mit den 
Grundprinzipien erwachsenengemäßen Lernens 
auseinanderzusetzen und den Zusammenhang zur 
eigenen Arbeit herzustellen.
In der VHS Favoriten herrscht nicht die heile 
LQW-Welt. Die Botschaft, dass Qualitätsentwick-
lung selbstverständlicher Teil der Arbeit und nicht 
als zusätzliche Belastung verstanden werden sollte, 
ist noch nicht bei allen angekommen. Es sei auch 
nicht verschwiegen, dass Qualitätsentwicklung 
anspruchsvolle Arbeit ist, die von allen Mitarbei-
terInnen vollen Einsatz verlangt und manchmal 
eine echte Herausforderung in Sachen Zeitma-
nagement, Belastbarkeit und Flexibilität darstellt. 
Trotzdem wiegt die Schale der positiven Effekte 
schwerer als die der negativen Faktoren, denn die 
Entwicklungswerkstatt bietet Struktur und Rahmen 
für notwendige bzw. arbeitserleichternde Anpas-
sungen, die ansonsten leicht unter den Teppich der 
Alltagsroutine und der Zwänge des Tagesgeschäfts 
geraten.
•	 Mängel	und	Ungereimtheiten	 in	den	Arbeits-
abläufen, in den infrastrukturellen Rahmenbe-
dingungen etc. werden systematisch Lösungen 
zugeführt bzw. werden entsprechende Lösungs-
möglichkeiten hierfür gesucht.
•	 Komplexe	Themen	erhalten	den	notwendigen	
Raum für eine gründliche Bearbeitung.
•	 Das	Bewusstsein	der	MitarbeiterInnen	dafür,	
dass das Ziel der Arbeit der Wiener Volkshoch-
schulen „Gelungenes Lernen“ ist, wird geschärft.
•	 Das	Team	erlebt	neue	Formen	der	Zusammenar-
beit, die MitarbeiterInnen erproben neue Rollen 
und Funktionen innerhalb des Teams. Persön-
liche und organisationale Entwicklung gehen 
Hand in Hand und sorgen dafür, dass die VHS 
Favoriten als lernende Organisation lebendig 
und flexibel bleibt.
•	 Der/Dem	einzelnen	MitarbeiterIn	bieten	 sich	
abseits ihrer/seiner festgelegten Rolle und 
Funktion im Unternehmen erweiterte Hand-
lungsspielräume und die Möglichkeit, unge-
nützte persönliche Ressourcen einzusetzen und 
weiterzuentwickeln.
Die oben beschriebenen Projekte zeigen, dass mit 
der Entwicklungswerkstatt ein gutes Instrument 
zur Verfügung steht, um in für die Volkshochschule 
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wichtigen Bereichen Dinge voranzutreiben und 
Neues zu entwickeln. Sie illustrieren aber auch, 
dass sie sich ganz ausgezeichnet dafür eignet, das 
Team zu stärken und Organisationsentwicklung zu 
betreiben. Sie fördert Lernen auf allen Ebenen und 
in allen denkbaren Facetten. 
Zusammenfassung: Bildung braucht 
Qualität. Qualität ist kein Zufall!
Die drei in diesem Beitrag skizzierten Qualitätsent-
wicklungsinstrumente sind nur ein Teil der Qua-
litätsarbeit der Wiener Volkshochschulen, denn 
Qualitätssicherung war ja auch schon vor dem 
Zertifizierungsprozess ein wichtiger Bestandteil un-
serer Arbeit. Die Beispiele zeigen aber sehr deutlich, 
wo wir die Angelpunkte unserer Bildungsarbeit 
sehen: in der Angebotsentwicklung, in der Förde-
rung „Gelungenen Lernens“ und in der Stärkung 
unserer Organisation. 
All diese Maßnahmen setzen wir als Wiener Volks-
hochschulen, weil wir mit einem abgestimmten 
Bildungsangebot und einem qualitätsvollen Unter-
richt dazu beitragen wollen, gelungenes Lernen, 
gelungene Beratung und gelungene Dienstleistung 
zu ermöglichen. Lernende sollen sich für ihren 
individuellen und auch für den gemeinsamen 
Lernprozess verantwortlich fühlen und Lust aufs 
Weiterlernen bekommen, Beratene sollen konkrete 
Handlungsspielräume erkennen und KundInnen sol-
len gerne und wiederholt unsere Dienstleistungen 
in Anspruch nehmen oder uns weiterempfehlen. 
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The present article describes the measures and processes employed by the Vienna Adult 
Education Centres (Wiener Volkshochschulen GmbH in German) to provide successful 
learning, counselling and services based on continuous quality assurance, a balanced 
educational offer and high quality instruction. Three instruments are critical to the ongoing 
quality development process: the “Programme Planning” White Paper that aims to continue 
developing the educational programmes offered at the Vienna Adult Education Centres; the 
systematic reflection on instruction that focuses on optimising teaching and learning 
processes and supporting instructors; and in-house development and evaluation workshops 
that centre on the organisation and the team. The focal points of the educational work of 
the Vienna Adult Education Centres are the development of educational offers, the 
promotion of “successful learning”, and the strengthening of the organisation.
Quality is No Coincidence
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